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A
n

 der E
rstellung dieser Infom

appe haben 
folgende 

K
ollegen 

der 
D

eutschen A
ID

S
-H

ilfe e.V
. m

itgew
irkt: 

M
anuskript: 

F
redi L

ang 
A

B
e
rlin

e
r A

idshilfe e. V
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K
onzept u

n
d
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earbeitung: 

G
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D
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V
orw

ort 

M
it dem

 vorliegenden P
apier 

schließen w
ir einen um

fassenden P
rozeß der "Q

ualitätsentw
icklung in der T

elefonberatung von 
A

ID
S

-H
ilfen" vorläufig ab und stellen verschiedene P

rojekte zur U
nterstützung der A

nbieter von T
elefonberatung zur D

iskussion 
und E

valuation durch die N
utzer. 

. 

Z
ur E

rinnerung: im
 M

ai 1998 hatte sich in der D
eutschen A

ID
S

-H
ilfe eine A

rbeitsgruppe aus V
ertreterInnen regionaler A

ID
S


H

ilfen gebildet, die einen 
Q

ualitätsentw
icklungsprozeß für die T

elefonberatung in A
ID

S
-H

ilfen eingeleitet hat. E
in A

uslöser 
hierfür w

ar eine von W
. R

ynski vorgelegte U
ntersuchung

l, daß A
ID

S
-H

ilfen nach sehr unterschiedlichen M
aßgaben unter der 

bundeseinheitlichen R
ufnum

m
er 19411 beraten. D

iese K
ritik von innen und von außen hatten w

ir zum
 A

nlaß genom
m

en, P
ro

jekte zu entw
ickeln, die eine vergleichbare Q

ualität der B
eratung in allen A

ID
S

-H
ilfen sichern helfen. 

N
och im

 Jahr 1998 beginnend haben w
ir bis E

nde 1999 folgende drei P
rojekte um

gesetzt: 

1. 
E

inem
 ausbildungsbegleitendem

 "H
andbuch fü

r B
eraterInnen", w

elches das w
ichtigste H

intergrundw
issen in gut verständli

cher F
orm

 zusam
m

enfaßt 
2. 

E
iner kürzer gefaßten "Infom

appe fü
r die T

elefonberatung in A
ID

S-H
ilfen" m

it vielen T
abellen für die unm

ittelbare A
rbeit 

am
 T

elefon, w
elche das N

achschlagen von Inform
ationen zu beratungsrelevanten F

ragen erleichtern soll. 
3. 

E
inem

 "A
dressverw

altungsprogram
m

 fü
r die B

eratungs-
und B

etreuungsarbeit", in w
elchem

 alle beratungsrelevanten A
n

schriften eingegeben w
erden können. E

s soll helfen, die V
erw

eisungskom
petenz der B

eraterInnen zu stärken, da erfahrungs
gem

äß bei 50%
 aller A

nrufe eine W
eiterverw

eisung an andere P
ersonen und E

inrichtungen erfolgt. 

A
lle drei P

rojekte w
urden bereits bzw

. w
erden in den nächsten beiden Jahren auf der B

asis der R
ückm

eldungen durch die N
ut

zer/innen um
fassend w

eiterbearbeitet. 

D
as hier vorgelegte Q

ualitätspapier bietet einen übergreifenden O
rientierungsrahm

en, durch den die entscheidenden K
riterien für 

ein um
fassendes Q

ualitätsm
anagem

ent besser berücksichtigt und um
gesetzt w

erden können: 
• 

K
undenzufriedenheit 

1 W
olfgang R

ynski (H
rsg

.): D
ie T

elefonberatung in A
ID

S
-H

ilfen
; A

ID
S

-F
orum

 D
A

H
 B

and X
X

IV
, B

erU
n 1996 

3 



• 
M

itarbeiterzufriedenheit 
• 

positive gesellschaftliche V
erantw

ortung 

Z
u berücksichtigen ist dabei, daß Q

ualität in der T
elefonberatung kein absouter W

ert ist, sondern im
m

er bezogen w
erden m

uß auf 
den jew

eiligen A
nrufer/A

nruferin. In diesem
 S

inne ist Q
ualität m

it A
nruferzufriedenheit gleichzusetzen. D

ie Q
ualität der D

ienst
leistung "T

elefonberatung" w
urde deshalb über ausgew

ählte Q
ualitätsm

erkm
ale bzw

. E
igenschaften operationalisert, um

 sie so 
"m

eßbar" und überprüfbar zu m
achen und so letztendlich die Z

ufriedenheit der A
nrufer/innen erm

itteln und die Q
ualitätsziele 

beschreiben zu können. B
ew

ußt ist uns dabei, daß es sich dabei im
m

er um
 einen dynam

ischen P
rozeß handelt, in dem

 O
rganisa

tionen und E
inrichtungen nie einen optim

alen Z
ustand erreichen, sondern im

m
er w

eiter lernfahig bleiben sollten. 

G
leichzeitig benennt diese V

orlage jedoch V
erantw

ortlichkeiten für die D
eutsche A

ID
S

-H
ilfe e.V

., die L
andesverbände und die 

regionalen A
ID

S
-H

ilfen, die R
ahm

enbedingungen sicherstellen m
üssen, innerhalb derer K

undenzufriedenheit, M
itarbeiterorien

tierung und gesellschaftliche V
erantw

ortung realisiert w
erden können. M

it der E
rstellung der o.g. M

edien für die T
elefonbera

tung, der N
eukonzipierung der A

usbildung von B
erater/innen in 1998 und der A

usw
eitung von A

ngeboten zum
 P

ersonalm
ana

gem
ent haupt-

und ehrenam
tlicher M

itarbeiter/innen hat die D
eutsche A

ID
S

-H
ilfe e.V

. bereits V
oraussetzungen geschaffen, um

 
einer zentralen A

nforderung des Q
ualitätsm

agem
ents in der T

elefonberatung gerecht zu w
erden: der A

usbildung m
otivierter, in

teressierter und kom
petenter B

erater und B
eraterinnen. 

E
in um

fassendes Q
ualitätsm

anagem
ent der A

ID
S

-H
ilfe-A

rbeit w
ird eine H

erausforderung der Z
ukunft sein. E

rste S
chritte w

ur
den u.a. in der A

usform
ulierung der "L

eitlinien der aktzeptierenden D
rogenarbeit" und der "A

rbeits standards der hessischen 
A

ID
S

-H
ilfen für das betreute W

ohnen" gem
acht. D

ie vorliegende V
eröffentlichung ist ein w

eiterer S
chritt, m

it der A
ID

S
-H

ilfe 
ihre Z

iele, M
ethoden und A

rbeitsansätze sow
ohl für M

itarbeiter/innen als auch für "N
utzer/innen" transparent und überprüfbar 

m
acht. 

W
ir freuen uns deshalb auf eine spannende D

iskussion. 

K
arl L

em
m

en für die "A
G

 Q
ualitätsentw

icklung in der T
elefonberatung von A

ID
S

-H
ilfen" 

4 
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eratu
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-
E

ntw
urf N

ovem
ber 1999 -

D
ie im

 F
olgenden beschriebenen B

ereiche der Q
ualitätssicherung in der telefonischen B

eratung unter der R
ufnum

m
er 19411, 

dem
 gem

einsam
en B

eratungstelefon der A
ID

S
-H

ilfen, beziehen sich auf eine D
ienstleistung, die m

ehrere D
im

ensionen aufw
eist. 

D
ie A

ufgaben, die sich in der A
rbeit am

 T
elefon stellen, reichen von der Inform

ationsw
eitergabe bis hin zur B

eratung in unter
schiedlichen T

hem
enfeldern der P

rim
är-, S

ekundär-
und T

ertiärprävention bei H
IV

 und A
ID

S. D
a diese anspruchsvolle T

ätigkeit 
überw

iegend von ehrenam
tlichen B

eraterinnen und B
eratern geleistet w

ird, spielen die A
neignung von B

eratungskom
petenz so

w
ie deren kontinuierliche B

egleitung und W
eiterentw

icklung eine w
ichtige R

olle -
auf allen E

benen der Q
ualitätsentw

icklung. In 
diesem

 S
inne ist die Q

ualität der D
ienstleistung "B

eratung" das E
rgebnis der jew

eils persönlich erreichten B
eratungskom

petenz, 
zugleich aber auch eine ständige E

ntw
icklungsaufgabe. 

D
ie strukturellen V

oraussetzungen, w
elche die E

ntw
icklung von B

eratungskom
petenz bei ehrenam

tlich T
ätigen gew

ährleisten 
und unterstützen, sind in den A

ID
S

-H
ilfen sehr unterschiedlich. W

egen der eingeschränkten R
essourcen kleinerer A

ID
S

-H
ilfen 

w
ird hier im

 F
olgenden nach B

asis-
und Z

usatzkriterien unterschieden -
dies obw

ohl Q
ualität und deren E

ntw
icklung von zahl

reichen K
riterien gleichzeitig abhängen, die zudem

 untereinander vielfältig verw
oben sind. 

F
ür die m

eisten M
enschen, die unter der 19411 anrufen, sind die T

elefonberaterlinnen die ersten K
ontaktpersonen zum

 S
ystem

 
A

ID
S

-H
ilfe. D

ie ,,19411" fungiert som
it auch als T

üröffner und W
egw

eiser zu w
eiteren A

ngeboten der A
ID

S
-H

ilfen -
und dam

it 
selbstverständlich auch als A

ushängeschild für die K
om

petenz und Q
ualität der D

ienstleistungen der O
rganisation. D

ie jew
eilige 

Q
ualität des T

elefonpersonals w
irkt sich som

it auch auf alle anderen A
rbeitsbereiche der A

ID
S

-H
ilfen aus. 

D
ie folgenden A

usführungen zur Q
ualitätssicherung in der T

elefonberatung w
ollen w

ir eher als "Z
iele" denn als "S

tandards" ver
standen w

issen. Q
ualitätsm

anagem
ent ist ein dynam

ischer, niem
als abgeschlossener P

rozess, der allen B
eteiligten das B

em
ühen 

abverlangt, sich den form
ulierten Q

ualitätszielen w
eitestgehend anzunähern. D

ie Z
iele hundertprozentig zu erreichen, erscheint 

dabei utopisch. D
ie Q

ualitätsziele können jedoch als die V
ision verstanden w

erden, unseren A
nruferinnen und A

nrufern eine B
e

ratung von höchstm
öglicher Q

ualität zu bieten. D
iese V

ision zur handlungsleitenden M
axim

e zu m
achen, ist das A

nliegen dieses 
P

apiers. 

5 



1 . 
P

ersonal qual itä
t 

D
ie T

elefonberatung unter der R
ufnum

m
er 19411 

w
ird von den A

ID
S

-H
ilfen m

it unterschiedlicher personeller A
usstattung 

durchgeführt. D
as S

pektrum
 reicht hierbei von ausschließlich ehrenam

tlichen, über eine M
ischung aus ehren-

und hauptam
tlichen 

bis hin zu ausschließlich hauptam
tlichen M

itarbeiterinnen und M
itarbeitern. D

ie hier genannten K
om

ponenten der Q
ualitätsent

w
icklung und -sicherung beziehen sich im

 W
esentlichen auf E

hrenam
tliche, sie sind aber m

it geringfügigen E
inschränkungen 

auch auf die hauptam
tlich in der T

elefonberatung T
ätigen übertragbar. W

as im
 F

olgenden unter "B
asiskriterien" aufgeführt w

ird, 
gehört zu den notw

endigen V
oraussetzungen, um

 eine qualifizierte B
eratung zu gew

ährleisten. D
ie Z

usatzkriterien sind besonders 
für A

ID
S

-H
ilfen m

it gesicherten B
asisstandards von B

edeutung. 

M
ögliche B

ereiche d
er Q

ualitätssicherung u
n

d
 A

nforderungen fü
r P

ersonal qualität 

A
nw

erbung 

Inform
ationsphase 

O
rientierungsphase 

B
asiskriterien 

Z
usatzkriterien 

E
rfolgt fortlaufend, um

 einen ausreichenden und entsprechend qualifizier-
gezielte W

erbung in bestim
m

ten 
ten P

ersonalstand zu sichern 
(B

erufs-) 
G

ruppen m
ittels 

aus
gew

ählter M
edien oder O

rte 
• 

K
ontaktaufnahm

e zeitnah zur B
ew

erbung 
• 

Inform
ationen über B

edingungen der M
itarbeit in der B

eratung: M
in

destalter L
d.R

. 23 Jahre, M
indestdauer i.d.R

. 1 Jahr 
• 

Inform
ationen über T

ätigkeit, A
nruferstruktur, 

T
hem

enspektrum
 und 

A
nforderungen im

 A
rbeitsalltag erm

öglichen es, sich ein B
ild von der 

T
elefonberatung zu m

achen und eigene K
om

petenzen hierfür zu reflek-
i 

tieren 
'. 

N
eueinsteigerkurs von ca. 10 -

15 S
tunden U

m
fang, siehe C

urriculum
 

"B
eratung und B

etreuung in A
ID

S
-H

ilfen" 
• 

oder vergleichbare V
orkenntnisse z.B

. durch M
itarbeit in anderen A

r
beitsbereichen der A

ID
S

-H
ilfe 

E
s geht um

 
• 

die A
useinandersetzung m

it der eigenen M
otivation und den E

rw
ar

tungen an die A
ID

S
-H

ilfe 

6 



O
rien

tieru
n

g
sp

h
ase (F

o
rts

.) 

B
ew

erb
u

n
g

sg
esp

räch
 

M
en

sch
en

b
ild

 

• 
das K

ennenlernen der A
ID

S
-H

ilfe 
• 

den E
rw

erb von G
rundw

issen 
• 

A
useinandersetzung m

it verschiedenen L
ebensw

eisen 
• 

S
ensibilisierung für die L

ebensrealitäten von M
enschen m

it m
v

 und 
A

ID
S 

• 
E
n
t
s
c
h
e
i
d
u
n
~
s
f
i
n
d
u
n
~
 hinsichtlich des e

i
~
e
n
e
n
 B

etätigungsfeldes 
D

as G
espräch zur K

lärung der persönlichen E
ignung vor B

eginn der A
us-

• 
bildung zum

/zur T
elefonberater/in orientiert sich an folgenden K

riterien: 
• 

Z
ustim

m
ung 

zu 
den 

Z
ielen 

und 
Inhalten 

der 
A

ID
S

-H
ilfe-A

rbeit 
(s. 

M
enschenbild) 

• 
• 

persönliche B
elastbarkeit, soziale E

inbindung (s. psych. S
ituation) 

• 
V

erpflichtung hinsichtlich D
auer und U

m
fang der M

itarbeit; V
erfüg-

barkeit eines entsprechenden Z
eitbudgets . 

• 
B

ereitschaft zur A
us-

und W
eiterbildung 

• 
F

ähigkeit und B
ereitschaft zur S

elbstreflexion 
• 

• 
K

larheit der M
otivation und des B

ezugs zur A
ID

S
-H

ilfe-M
itarbeit 

• 
vorausgesetzte K

om
petenzen: 

• 
-

ausreichendes A
uffassungsverm

ögen 
-

F
ähigkeit, sich auf das G

egenüber einzustellen 
• 

-
V

erständlichkeit im
 sprachlichen A

usdruck 
-

F
ähigkeit zum

 Z
uhören 

B
elastbarkeit 

im
 

H
inblick 

auf sehr verschiedene, 
zum

 
T

eil schw
ierige T

hem
en 

besondere 
V

orkenntnisse 
aufgrund 

eigener 
E

rfahrun
gen 

(z.B
. 

als 
B

etroffene/r, 
P

artner/in) oder aus Interes
se 
H

andlungskom
petenz 

durch 
beruflichen H

intergrund 
E

rfahrungen 
in 

anderen 
A

ID
S

-H
ilfe-A

rbeitsfeldern 
hohes M

aß an S
elbstreflexi

on 

D
as B

ew
erbungsgespräch dient auch zur K

lärung der F
rage, ob B

ew
er-

entspricht der "P
hilosophie" von 

ber/innen sich m
it der "P

hilosophie", den 
G

rundsätzen und Z
ielen der 

A
ID

S
-H

ilfen. 
A

ID
S

-H
ilfe einverstanden erklären können: 

• 
A

kzeptanz von L
ebensw

eisen 
• 

hum
anistische 

O
rientierung: 

F
örderung 

von 
S

elbstbestim
m

ung 
und 

M
itverantw

ortung 
• 

A
ID

S
-H

ilfe als parteiische V
ertretung der Interessen von M

enschen 
m

it m
V

/A
ID

S
 sow

ie von M
enschen der H

auptbetroffenengruppen (s. 
P

rozessqualität: G
rundsätze der A

ID
S

-H
ilfe-A

rbeit) 
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L
eb

en
ssitu

atio
n

/p
sych

isch
e 

S
itu

a
tio

n
 

A
u

sb
ild

u
n

g
sp

h
ase 

• 
stabile L

ebenssituation, U
nterstützung durch soziales N

etz 

D
ie A

usbildung von ca. 30 -
40 S

tunden U
m

fang orientiert sich am
 C

urri
culum

 "B
eratung und B

etreuung in A
ID

S
-H

ilfen" und verm
ittelt W

issen 
und K

om
petenzen in drei A

nforderungsbereichen: 

1. 
Inform

ationsverm
ittlung 

• 
m

edizinische G
rundkenntnisse zu H

IV
 / A

ID
S 

• 
Ü

bertragungsw
ege und S

chutzm
öglichkeiten 

• 
H

IV
-A

ntikörpertest 
. 

• 
G

rundlagen der B
ehandlung der H

IV
 -Infektion 

• 
H

epatitiden und sexuell übertragbare K
rankheiten 

• 
V

ertiefen und A
uffrischen von W

issen durch S
elbststudium

 m
it H

ilfe 
des "H

andbuchs zur A
usbildung" parallel zum

 T
raining 

2. 
E

ntw
icklung von B

eratungskom
petenz und B

erateridentität 
• 

A
ufbau und S

trukturierung von B
eratungsgesprächen 

• 
R

isikoabklärung, -einschätzung und -m
anagem

ent 
• 

T
estberatung 

• 
S

chulung von W
ahrnehm

ungs-
und K

om
m

unikationsfähigkeiten 
• 

S
elbsterfahrung zu zentralen T

hem
en der B

eratungsarbeit: S
exualität, 

R
ausch, U

m
gang m

it A
ngst, K

rankheit, T
od 

• 
R

ollenspiel 
• 

G
renzen der B

eratung, B
eenden von B

eratungsgesprächen 

3. 
V

erw
eisungskom

peten
z 

• 
U

m
fassende Inform

ation zum
 m

edizinischen und psychosozialen V
er

sorgungssystem
 im

 B
ereich H

IV
 / A

ID
S 

• 
V

ertrautheit im
 U

m
gang m

it dem
 "A

dressverw
altungssystem

 fü
r die 

B
eratungs-

und B
etreuungsarbeit in A

ID
S

-H
ilfen" oder m

it vergleich
baren Inform

ationss 
sternen 

8 

• 
eigene 

E
rfahrungen 

in 
der 

B
ew

ältigung 
kritischer 

L
e

bensereignisse 
• 

reflektierte L
ebenserfahrun 



Q
u

erein
stieg

 ohne T
rain

in
g

 

H
o

sp
itatio

n
sp

h
ase 

Zulassung zu
r B

eratu
n

g
sarb

eit 
nach A

bschluss d
e

r A
usbildung 

A
n

fan
g

s-/E
in

arb
eitu

n
g

szeit 
(ca. 

6 M
o

n
ate) 

• 
ist nur bei spezifischer beruflicher E

rfahrung und nach A
bklärung der 

A
nforderungsbereiche 

Inform
ations-, 

B
eratungs-

und 
V

erw
eisungs

kom
petenz sinnvoll 

• 
m

indestens 3 H
ospitationen bei erfahrenen (z.B

. ab einem
 Jahr M

itar
beit) B

eraternlB
eraterinnen m

it direkt anschließender A
usw

ertung der 
G

espräche 
• 

T
eilnahm

e an allen O
.g. A

usbildungsteilen ist V
oraussetzung zur A

uf
nahm

e der T
ätigkeit 

• 
Z

ulassung als B
eraterlin erfolgt nach der A

usbildungs-
und H

ospitati
onsphase durch den/die B

eratungskoordinator/in. A
ls E

ntscheidungsba
sis dient m

indestens eines der folgenden K
riterien: 

a) R
ückm

eldung der E
ignung durch die T

rainer/innen an B
ew

erber/in und 
B

eratungskoordinatorlin 
. 

b) A
usw

ertungsgespräch zw
ischen B

ew
erber/in und B

eratungskoordina
tor/in: R

eflexion des A
usbildungsprozesses und gem

einsam
es R

esüm
ee 

im
 H

inblick auf K
om

petenzen, notw
endige F

ortbildung, H
erausforde

rungen und G
renzen 

c) nach A
bschluss der H

ospitation: S
upervision und F

eedback durch 
hos

pitierende/n B
eratungskoordinator/in 

• 
A

blehnung als 
B

erater/in 
durch 

den/die B
eratungskoordinator/in bei 

starken B
edenken, z.B

. Z
iele und Inhalte der A

usbildung nicht erreicht, 
V

oraussetzungen nicht erw
orben 

• 
S

ystem
atische 

E
inw

eisung, 
E

rw
erb 

von 
K

enntnissen 
zu 

T
echniken, 

A
rbeitsm

itteln, V
erw

eisstrukturen usw
. 

• 
H

ilfestellung in der E
inarbeitungszeit durch 

a) 
A

nsprechpartner/in. K
urzfristig erreichbar zur K

lärung von F
ragen 

b) 
B

eratung. E
rfolgt zu zw

eit im
 C

o-B
eratungs system

 
c) 

feste/n erfahrene/n A
nsprechpartnerlin (P

atelP
atin) zur zeitnahen R

e
flexion belastender G

espräche und zum
 A

uffüllen von W
issenslücken 

d) 
S

upervision/lntervision m
it integrierten F

ortbildungsanteilen im
 U

m


fang von ca. 4 S
tunden/M

onat, um
 W

issenslücken fachlich kom
petent 

zu schließen 

9 



P
ersönliche E

ntw
icklung 

F
o

rtb
ild

u
n

g
 

S
upervision 

Z
u

frie
d

e
n

h
e

it d
e

r M
ita

rb
e

i
te

r/in
n

e
n

 

Q
u

al ifikatio
n

 

A
n

o
n

ym
ität/V

ersch
w

ieg
en

h
eit 

• 
W

eiterentw
icklung 

der 
P

ersönlichkeit 
und 

von 
K

om
petenzen 

durch 
A

useinandersetzung m
it der T

ätigkeit und strukturelle U
nterstützung 

der A
H

 im
 H

inblick au
f 

a) B
eratungskom

petenz, G
esprächsführung und W

issen 
b) persönliche E

ntw
icklung in P

rivatleben und B
eru

f 

• 
F

ortbildung zu belastenden T
hem

en (z.B
. K

rise, P
hobie), lebensw

eltli
chen T

hem
en (z.B

. P
rostitution) und m

edizinischen T
hem

en (z.B
. H

e
patitis, sexuell übertragbare E

rkrankungen, neue T
herapiem

öglichkei
ten) w

ird geplant, angeboten und von B
eratenden w

ahrgenom
m

en 
• 

T
eilnahm

e an F
ortbildungen der D

A
H

 und externer A
nbieter w

ird aus
drücklich unterstützt und von B

eratenden w
ahrgenom

m
en 

• 
w

ichtige neue E
ntw

icklungen au
f dem

 G
ebiet H

IV
/A

ID
S

 w
erden zeit-

nah an B
eratende verm

ittelt 
. 

• 
T

eilnahm
e an S

upervision/lntervision im
 U

m
fang von m

ind. 20 S
tun

den/Jahr ist verpflichtend. S
o w

erden kontinuierlich beraterische K
om


petenzen erw

eitert 
• 

D
ass ehrenam

tliche A
rbeit w

ichtig und sinnvoll ist, kom
m

t zum
 A

us
druck durch dessen W

ertschätzung und durch B
eteiligung E

hrenam
tli

cher an der G
estaltung von A

ID
S

-H
ilfe, z.B

. in F
o

rm
 von 

a) M
itw

irkung in den V
ereins grem

ien 
b) T

reffen und F
esten für E

hrenam
tliche 

c) U
nterstützung in der A

rbeit 
d) U

nterstützung bei K
risen 

• 
E

rhalt und E
rhöhung durch kontinuierliche T

ätigkeit im
 1. Jahr im

 U
m


fang von m

ind. 4 S
tundenlM

onat 
• 

B
eratende erkennen die B

edeutung von V
erschw

iegenheit in der A
ID

S


H
ilfe-A

rbeit und m
essen ihr einen sehr hohen S

tellenw
ert bei 

1
0

 



2
. 

S
tru

ktu
rq

u
al itä

t 

D
ie S

trukturqualität um
fasst die baulich-räum

lichen G
egebenheiten, die S

achausstattung und die personelle A
usstattung, die A

r
beitsbedingungen und -konzepte sow

ie die V
erankerung im

 regionalen H
ilfesystem

. W
ie die S

trukturqualität beschaffen ist, hängt 
von der G

röße der jew
eiligen A

ID
S

-H
ilfe ab und vom

 S
tellenw

ert, den sie der ehrenam
tlich geleisteten T

elefonberatung beim
isst. 

M
öglich

e B
ereich

e d
er Q

u
alitätssich

eru
n

g u
n

d
 A

n
ford

eru
n

gen
 fü

r S
tru

k
tu

rq
u

alität 

K
oordination und A

usw
ahl d

er 
M

itarb
eiter/in

n
en

 

A
u

ftrag d
er T

elefon
b

eratu
n

g 

A
rb

eitsm
ittel 

A
rchiv zu aktuellen H

IV


bezogenen T
hem

en 
~
e
r
b
u
n
g
 fü

r d
as B

eratungs
an

geb
ot 

B
asiskriterien 

Z
usatzkriterien 

verantw
ortlich: 

in T
elefonberatung erfahrene/r B

eratungskoordina-
• 

hauptam
tliche/r 

B
eratungs

tor/in (m
ind. 1 Jahr M

itarbeit nach A
bschluss der A

usbildung) 
koordinator/in m

it entsprechendem
 

fachlichen H
intergrund 

eindeutig geklärt, auch im
 H

inblick auf örtliche R
olle, K

ooperati
onspartner/innen und V

erw
eisungsm

öglichkeiten 
Jederzeit verfügbar: 
• 

"H
andbuch zur A

usbildung von B
eraterInnen" 

• 
"Infom

appe für die T
elefonberatung in A

ID
S

-H
ilfen" 

• 
bei V

orgesprächen dabei: 
erfahre

ne/r ehrenam
tliche/r B

erater/in 

Jederzeit zugänglich: 
• 

O
rdner und Z

eitschriften zu diver-
sen T

hem
en 

• 
"A

dressverw
altungsprogram

m
 

fü
r 

die 
B

eratungs-
und 

ungsarbeit in A
ID

S
-H

ilfen" oder ein lokales Infosystem
 

B
etreu-

• 
m

edizinischer Infoordner 

vorhanden 

• 
im

 T
elefonbuch unter A

 w
ie A

ID
S

-H
ilfe zu finden 

• 
in R

ubriken und L
isten für H

ilfsangebote/N
otruftelefone 

• 
periodisch in Z

eitschriften 
• 

bei besonderen A
nlässen (W

A
T

, C
S

D
 usw

.) 

1
1

 

• 
B

ücher, F
achliteratur 

• 
A

rchiv zu H
IV

 -bezogenen T
hem

en 
um

fangreich, w
ird ständig gepflegt 

kontinuierliche 
gezielte 

W
erbung 

in 
ausgew

ählten M
edien, durch A

ufkle
berIP

lakate, durch A
nzeigen bei be

sonderen A
nlässen 



B
erich

tssystem
 

• 
standardisierter D

okum
entationsbogen 

differenzierte A
usw

ertung der D
oku-

• 
jährlicher K

urzbericht 
m

entation in statistischer F
orm

 
D

okum
entation von S

exanrufen 
periodische B

erichte und ein Jahres-
bericht 

D
ienstpläne 

• 
liegen m

indestens zw
ei 2 M

onate im
 V

oraus aus 
hauptam

tliche/r 
B

eratungskoordina-

• 
durch freiw

illige M
eldungen und A

nfragen ausreichend gefüllt 
tor/in 

verantw
ortlich 

fü
r 

E
rstellung 

• 
B

eratungskoordinator/in 
verantw

ortlich 
für 

die 
E

rstellung 
der 

der D
ienstpläne 

D
ienstpläne 

B
eratu

n
gszeiten

 
• 

dem
 B

edarf angem
essen 

• 
dem

 B
edarf angem

essen 

• 
T

elefonberatung m
indestens ca. 6 S

tundenlW
oche erreichbar 

• 
T

elefonberatung 
täglich 

m
ehrere 

• 
über A

nrufbeantw
orter zu erfahren; dieser gibt zudem

 A
uskunft 

S
tunden erreichbar 

zu A
ngeboten bei akuten K

risen 

In
tern

es In
form

ation
ssystem

 
F

ür B
erater/innen gibt es 

• 
F

ächer für 
schriftliche 

U
nterlagen, 

B
roschüren R

undschreiben, 
E

inladungen usw
. 

• 
ein R

egal m
it w

eiterführenden Inform
ationen 

G
ew

ährleistung d
er A

nonym
i-

durch 
durch 

höchste 
V

orsicht 
bei 

G
esprä-

tä
t 

• 
U

nterdrückung der T
elefonnum

m
er der A

nrufenden (bei IS
D

N
-

ehen in der Ö
ffentlichkeit (vor allem

 
A

nlagen) 
in S

zenekneipen, K
leinstädten usw

.): 

• 
S

chutz der persönlichen D
aten der A

nrufenden gegenüber D
ritten 

B
eratende verm

eiden es, persönliche 

• 
U

nterzeichnung einer schriftlichen S
chw

eigepflichterklärung 
M

erkm
ale zu erw

ähnen, durch w
elche 

der/die B
etreffende von Z

uhörenden 
identifiziert w

erden kann 

räum
liche S

itu
ation

 
• 

ruhige, ungestörte A
tm

osphäre 
T

elefonberatung erfolgt in separatem
 

• 
A

rbeitsm
ittel direkt zugänglich 

R
aum

 

• 
gute A

usstattung 
F

ortbildung 
• 

entsprechendes B
udget auf D

auer gesichert 
• 

pro 
Jahr 

zw
ei 

bis 
drei 

größere 

• 
finanziell unterstützte T

eilnahm
e an externen F

ortbildungen 
F

ortbildungen 
zu 

w
echselnden 

T
hem

en auf D
auer gesichert 

• 
bei 

B
edarf 

E
inbau 

von 
F

ortbil-
dungsanteilen in K

oordinationstref-
fen der B

erater/innen 

1
2

 



S
u

p
ervisio

n
/ln

tervisio
n

 

p
erso

n
elle K

o
n

tin
u

ität 

K
o

o
p

eratio
n

 

Z
eu

g
n

isse 

B
egrüßung und A

b
sch

ied
 

im
 U

m
fang von m

ind. 20 S
tundeniJahr finanziell auf D

auer gesichert 
• 

B
udget für kontinuierliches A

nge
bot 

im
 

U
m

fang 
von 

40 
S

tun
deniJ ahr auf D

auer gesichert. 

über die M
indestzeit von 1 Jahr hinaus 

• 
durch gezielte A

usw
ahl der B

eratenden 
• 

und deren institutionelle E
inbindung 

gelegentlich 
• 

m
it A

ID
S

-P
rojekten, H

IV
 -T

eststeIlen, Ä
rzten und Ä

rztinnen, K
li

niken, anderen A
nbietem

 von T
elefonbera,tung 

über die T
ätigkeit w

erden ab 1 Jahr M
itarbeit autom

atisch ausgestellt 

• 
offizielle B

egrüßung der "N
euen" beim

 nächsten B
eratertreffenlin 

der Intervision 
• 

V
orstellen der neuen B

erater/innen in der A
ID

S
-H

ilfe 
• 

E
hrenam

tliche w
erden darin unterstützt zu erkennen, w

ann für sie 
die Z

eit des "A
usstiegs" gekom

m
en ist. S

ie w
erden in angem

es
senem

 R
ahm

en verabschiedet, z.B
. auf einem

 F
est für E

hrenam
t

liche, durch ein G
eschenk (besonders langjährig T

ätige) 

1
3

 

• 
S

upervisor/in verfügt über gründli
che 

K
enntnisse 

zur 
T

elefonbera
tung und über B

asisw
issen zu H

IV
 

über 
m

ehrere 
Jahre 

durch 
A

usw
ahl, 

E
inbindung 

und 
K

om
petenzentw

ick
lung 
regelm

äßig 
• 

m
it 

A
ID

S
-P

rojekten, 
H

IV
-

T
eststeIlen, Ä

rzten und Ä
rztinnen, 

K
liniken, 

anderen 
A

nbietem
 

von 
T

elefonberatung 
• 

kontinuierlicher 
A

ustausch 
über 

neue T
hem

en und P
roblem

e seitens 
der 

A
nrufenden 

sow
ie 

über 
neue 

E
rkenntnisse 

in 
F

orschung 
und 

P
raxis 

über A
usbildung, T

ätigkeit und F
ort

bildungsthem
en w

erden ab einem
 Jahr 

M
itarbeit autom

atisch ausgestellt 



3
. 

P
rozessqual itä

t 

D
ie P

rozessqualität bezieht sich auf 
säm

tliche Interaktionen zw
ischen L

eistungserbringer und -em
pfänger/in. In ihrem

 M
ittel

punkt stehen die m
it einer D

ienstleistung verbundenen T
ätigkeiten, vor allem

 ihre M
erkm

ale und ihr A
blauf. D

ie D
ienstleistung 

am
 T

elefon reicht von der Inform
ationsverm

ittlung bis zur ausführlichen B
eratung; sie beschränkt sich in der R

egel auf einm
alige 

K
ontakte und ist gekennzeichnet durch A

nonym
ität. D

ie P
rozessqualität lässt sich daher nicht oder nur in A

nsätzen durch P
rüf

kriterien aus der E
rgebnisqualität optim

ieren. D
ie jew

eils erreichte B
eratungskom

petenz ist ein A
spekt der P

ersonalqualität und 
daher im

m
er auch das E

rgebnis der M
öglichkeiten, die sich aus der S

trukturqualität ergeben. Im
 "A

usbildungsverhältnis A
ID

S


H
ilfe -

E
hrenam

tliche/r" kom
m

t dam
it den D

ienstleistungserbringem
 örtliche A

ID
S

-H
ilfe und D

A
R

 die w
ichtige A

ufgabe der 
Q

ualitätssicherung durch M
aßnahm

en w
ie z.B

. Q
ualitätsplanung, M

otivation und B
eteiligung der M

itarbeiter/innen zu. D
iese 

sind w
esentliche E

lem
ente der Q

ualitätsentw
icklung in der T

elefonberatung. 

M
ögliche B

ereiche d
er Q

ualitätssicherung u
n

d
 A

nforderungen fü
r P

rozess qu
alität 

B
asiskriterien 

E
rreichbarkeit 

• 
B

eratungstelefon regelm
äßig erreichbar 

• 
es gibt R

egelungen fü
r personelle A

usfälle (z.B
. K

rankheit, U
rlaub) 

V
erschw

iegenheit/A
nonym

ität 
• 

V
erschw

iegenheit und A
nonym

ität sind gew
ährleistet 

• 
S

chw
eigepflichterklärung, R

egelungen zum
 A

uslcunftsverhalten 
• 

V
erstöße w

erden sanktioniert 
G

rundsätze d
er A

ID
S

-H
ilfe-

F
olgende G

rundsätze w
erden angeeignet und beachtet: 

A
rbeit 

• 
A

kzeptanz von L
ebensw

eisen 
• 

parteiische V
ertretung der Interessen von M

enschen m
it H

IV
 / A

ID
S

 und der 
von der Infektion bedrohten G

ruppen 
• 

V
erschränkung von V

erhaltens-
und V

erhältnisprävention 
• 

F
örderung der S

elbsthilfefähigkeiten des E
inzelnen und von G

ruppen 
• 

F
örderung von S

elbstbestim
m

ung und M
itverantw

ortung auf individueller 
und kollektiver E

bene 
• 

T
ransparenz bei den Z

ielen, Inhalten und M
ethoden der A

rbeit 

1
4

 

Z
usatzkriterien 



ruhiger A
rb

eitsp
latz 

B
egrüßung/G

esprächsbeginn 

In
form

ation
sw

eitergab
e 

k
ogn

itive/affek
tive K

om
pe

ten
zen

 

D
auer ein

er B
eratung 

G
renzen d

er K
om

petenz 

B
eratungsgespräche können stets ungestört geführt w

erden 

freundlich und einladend 
• 

ohne dass der/die B
eratende seinen/ihren N

am
en nennt 

• 
A

nrufende/r w
ird über die A

nonym
ität der B

eratung inform
iert 

• 
K

lärung des A
nliegens, B

erater/in signalisiert B
ereitschaft zum

 Z
uhören 

ist qualifiziert: 
• 

sachlich, detailliert, verständlich 
• 

Inform
ationen stim

m
en überein 

• 
Inform

ationen entsprechen dem
 aktuellen K

enntnisstand 
• 

E
inschätzung des Infektionsrisikos u. a. m

it H
ilfe der Infom

appe 
D

ie B
eratenden sind in der L

age, 
• 

Inform
ationen zu verm

itteln und G
espräche zu führen zu T

hem
en w

ie m
v


Infektionsrisiken und -Ü

bertragungs w
ege, 

m
V

-T
est, H

epatitiden, 
sexuell 

übertragbare E
rkrankungen, S

exualität, D
rogengebrauch, P

E
P

 usw
. 

• 
Ä

ngste zu m
ildem

, K
onflikte zu klären und R

essourcen zu aktivieren 
• 

bei der E
ntscheidungsfindung H

ilfestellung zu geben 
• 

den W
eg zu A

ngeboten der psychosozialen und m
edizinischen V

ersorgung 
zu w

eisen 

U
m

 qualifiziert beraten zu können, 
• 

w
erden kontinuierlich neue B

eratungsinhalte erfasst und reflektiert 
ist dem

 A
nliegenIP

roblem
 angem

essen: D
ie B

eratung 
• 

ist erschöpfend inform
ativ 

• 
berücksichtigt die G

renzen der K
onzentrationsfahigkeit 

• 
w

ird beendet/abgebrochen, w
enn der/die B

eratende an seine/ihre G
renzen 

gelangt (z.B
. bei P

hobikernlP
hobikerinnen oder S

exanrufern) 
w

erden stets berücksichtigt. A
lle B

eratenden 
• 

w
issen, in w

elchen F
ällen A

nrufende w
eiterzuverw

eisen sind 
• 

sind in der L
age, ihre persönlichen G

renzen zu erkennen und ihre F
ähigkei

ten zu erw
eitern (z.B

. durch S
upervision) 

• 
beachten die zum

 U
m

gang m
it S

exanrufern getroffenen A
bsprachen 

1
5

 



d
ie B

ezieh
u

n
g

sq
u

alität 

W
eiterverw

eisu
n

g
 

K
o

o
p

eratio
n

 

F
o

rtb
ild

u
n

g
, W

eiterb
ild

u
n

g
 

F
allb

esp
rech

u
n

g
/S

u
p

ervisio
n

 

ist geprägt durch 
• 

O
ffenheit und V

ertrauen 
• 

die F
ähigkeit, zw

ischen professioneller und privater B
eziehung unterschei

den zu können 
• 

das W
issen, w

o die G
renzen zu therapeutischer Intervention liegen. D

iese 
G

renze w
ird nicht überschritten 

ist kom
petent: 

• 
erfolgt bei K

om
petenzgrenzen 

• 
erfolgt bei w

eitergehendem
 U

nterstützungsbedarf 
• 

erfolgt m
ittels erforderlicher Inform

ationen: 
A

dressen, 
N

am
en von 

A
n

sprechpartner/innen, B
eschreibung der A

ngebote 
• 

baut S
chw

ellenangst ab, m
otiviert zur Inapspruchnahm

e des A
ngebots 

• 
einvernehm

lich geregelt m
it S

elbsthilfe-G
ruppen, anderen A

nbietern von 
T

elefonberatung, K
risendiensten, m

v -T
eststellen und m

v-A
m

bulanzen 
• 

unter E
inhaltung der S

chw
eigepflicht 

erfolgt fortlaufend 
• 

durch S
upervisionlIntervision: erm

öglicht die R
eflexion von B

eratungsge
sprächen (von schw

ierigen w
ie auch als gelungen bew

erteten) erm
öglicht 

• 
durch Ü

bergabe von Inform
ationsm

aterialien und U
nterbreiten von F

ortbil
dungsangeboten, Z.B

. bei neuen H
erausforderungen 

• 
ist fester B

estandteil bei der K
om

petenzentw
icklung 

• 
dort gew

onnene E
rfahrungen fließen ein in die Q

ualitätsplanung im
 H

in
blick auf A

us-
und W

eiterbildung auf regionaler und B
undesebene 

1
6

 

durch 
K

ooperation 
m

it 
In

stitutionen, 
A

rztpraxen 
usw

.; 
w

eiterverw
iesene 

P
erson 

und 
ihr 

A
nliegen 

w
ird 

angekündigt 
(z.B

. 
P

E
P

) 



4
. 

E
rgebnisqual itä

t 

E
rgebnisqualität im

 S
inne einer überprüften W

irksam
keit der D

ienstleistung kann es bei der T
elefonberatung nicht geben: S

ie 
beschränkt sich m

eist auf E
inm

alkontakte, zudem
 unter W

ahrung der A
nonym

ität. E
ben so w

enig ist überprüfbar, inw
iew

eit 
G

robziele w
ie S

elbsthilfeförderung, A
ufklärung zu m

V
/A

ID
S

 und U
nterstützung präventiver V

erhaltensw
eisen erreicht w

erden 
konnten. W

ie es sich bei T
eilzielen verhält -

z.B
. K

lärung offener F
ragen zu H

IV
/A

ID
S

, Inform
ationen zur U

nterstützung eines 
bew

ussteren R
isikom

anagem
ents, em

otionale U
nterstützung in K

risensituationen -
, kann der/die B

eratende auch im
 G

espräch 
erfragen, u

m
 sich selbst zu beurteilen. E

in solches "F
eedback" erfolgt jedoch eher sporadische und liefert auch keine ausreichen

de B
ew

ertungsgrundlage. 

M
it H

ilfe von M
ethoden zur B

eurteilung der eigenen L
eistung und solchen zur E

rfassung der K
undenzufriedenheit ließen sich in 

E
rhebungen, die in bestim

m
ten A

bständen durchgeführt w
erden, A

nhaltspunkte für die B
eratungsqualität auf der örtlichen 19411 

gew
innen. O

b es sich angesichts des begrenzt aussagefähigen E
rgebnisses lohnen w

ürde, eine bundesw
eite S

tudie durcnzuführen, 
sei dahingestellt. W

as die anonym
e B

eratung anbetrifft, ist eine S
teigerung der E

rgebnisqualität w
eitgehend von der S

icherung 
der oben genannten Q

ualitätsebenen abhängig. 

M
ögliche B

ereiche d
er Q

ualitätssicherung und A
nforderungen fü

r E
rgebnisqualität 

Inform
ationsverm

ittlung 

B
eenden des B

eratungsge
sprächs 

B
asiskriterien 

Infonnationen 
• 

sind aktuell und sachlich 
• 

w
erden, auch w

enn es sich um
 kom

plexe S
achverhalte 

handelt, in verständlicher F
onn verm

ittelt. D
er/die B

era
tende vergew

issert sich, dass das V
erm

ittelte verstanden 
w

urde 

geschieht einvernehm
lich zw

ischen R
atsuchenden und B

era
tenden nach R

ückversicherung, dass die A
uskunft erschöp

fend und die B
eratung hilfreich w

ar, bezogen auf 
• 

den U
m

fan 
der A

uskunft 
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Z
usatzkriterien 



B
eenden des B

eratu
n

g
sg

e
sprächs (F

o
rts

.) 

S
elb

sth
ilferesso

u
rcen

 
so

ziale N
etzw

erke 

b
ew

u
ssteres R

isikom
anagem

ent 

S
elb

stevalu
atio

n
 

d
e

r 
B

e
ra


ten

d
en

 

Z
u

fried
en

h
eit d

e
r B

eraten
d

en
 

• 
die A

rt der Inform
ationsverm

ittlung 
• 

die Q
ualität der beraterischen U

nterstützung 
• 

das ihm
/ihr entgegengebrachte V

erständnis 
w

erden gefördert 

U
nterstützung bei der E

ntw
icklung von B

ew
ältigungsstrate

gien 
unter 

E
inbeziehung 

des 
sozialen 

U
m

felds 
und 

von 
S

elbsthilfe-O
rganisationen 

verm
ittelte Inform

ationen eignen sich zur U
nterstützung ge

sundheitsbew
ussteren V

erhaltens 
gelegentliche S

elbstevaluation 
kontinuierliche S

elbstevaluation 
• 

gibt A
ufschluss 

über das jew
eils erreichte N

iveau d
e
r. 

schärft das 
B

ew
usstsein für 

das jew
eils 

B
eratungskom

petenz 
erreichte N

iveau der B
eratungskom

petenz 
• 

die T
ätigkeit m

acht S
paß 

regelm
äßige M

itarbeitergespräche 
• 

institutionelle E
inbindung und U

nterstützung der p
e
rsö

n
li-. 

verstärken die institutionelle E
inbindung 

chen E
ntw

icklung m
otivieren sehr 

• 
unterstützen 

nachhaltig die E
ntw

icklung 
von K

om
petenz 

• 
liefern H

inw
eise darauf, 

w
ie die U

nter
stützung au

f struktureller E
bene verbes

sert w
erden könnte 

L
iteratu

r u
n

d
 A

rb
eitsm

aterialien
 zu

m
 T

h
em

a "Q
ualitätssicherung in d

er T
elefonberatung von

 A
ID

S-H
ilfen" 

• 
A

dressverw
altungsprogram

m
 für die B

eratungs-
und B

etreuungsarbeit in A
ID

S
-H

ilfen. H
rsg. von der A

G
 Q

ualitätsentw
icklung in der T

elefonbe
ratung von A

ID
S

-H
ilfen. B

erlin 1998, 1. U
pdate 1999 

• 
A

ue, M
.; B

ader, B
. und L

ühm
ann, J.: B

erater-
und B

etreuerausbildung im
 A

ID
S

-B
ereich -

E
in H

andbuch m
it Ü

bungen. D
eutsche A

ID
S

-H
ilfe e.V

., 
B

erlin 1994 
• 

B
ader, B

.: 
A

ktuelle S
ituation und K

onsequenzen fü
r die Z

ukunft ehrenam
tlicher T

elefonberatung -
diskutiert am

 B
eispiel der A

ID
S

-H
ilfe H

am


burg. In: R
ynski, W

. (H
rsg.): T

elefonberatung in A
ID

S
-H

ilfen. A
ID

S
-F

orum
 D

A
H

 B
and X

X
IV

, D
eutsche A

ID
S

-H
ilfe e.V

., B
erlin 1996 

• 
D

eutsche A
ID

S
-H

ilfe e.V
.: B

eratung und B
etreuung in A

ID
S

-H
ilfe -

C
urriculum

 für die A
usbildung von E

hrenam
tlichen, B

erlin 1996 
• 

B
erufsverband deutscher P

sychologen e.V
.: A

ufbau der Q
ualitätssicherung in B

eratungsstellen -
Ü

berblick und E
inzelhinw

eise zur E
ntw

icklung 
eines Q

ualitätsm
anagem

ents. D
eutscher P

sychologen V
erlag, B

onn 1997 
• 

Infom
appe für die T

elefonberatung in A
ID

S
-H

ilfen. H
rsg. von der A

G
 Q

ualitätsentw
icklung in der T

elefonberatung von A
ID

S
-H

ilfen, B
erlin 1999 

• 
H

andbuch für die A
usbildung von B

eraterInnen -
M

edizinisches H
intergrundw

issen fü
r die T

elefonberatung in A
ID

S
-H

ilfen. H
rsg. von der A

G
 

Q
ualitätsentw

icklung in der T
elefonberatung von A

ID
S

-H
ilfen, B

erlin 1999 
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